Ferrocarril Metropolita de Barcelona S.A. Transports Metropolitans
de Barcelona

BASES DE LA CONVOCATORIA D’AMPLIACIO DE LA BORSA ACTUAL
D’AGENTS D’ATENCIO AL CLIENT, AMB CATEGORIA PROFESSIONAL
D’AGENT ATENCIO AL CLIENT, PER A L’AREA D’OPERACIONS DE
METRO DE FERROCARRIL METROPOLITA DE BARCELONA, S.A.
(referencia 9690).

1. Objecte de la convocatoria:

L’'objecte de la present convocatdria és la realitzacid6 d’'un procés de seleccidé per
'ampliacié de la borsa actual d’agents d’atencié al client, fins un maxim de 100 places,
amb categoria professional d’Agent Atencié al Client, per treballar a Ferrocarril
Metropolita de Barcelona, S.A..

Mitjangant aguesta convocatoria es pretén cobrir les necessitats temporals i definitives
de forma que, iniciant-se la prestacid per la cobertura de les vacances d’estiu del
personal de I'Operacié de Metro, es pugui accedir a la borsa de cobertura de vacants
temporals i, en el marc dels acords convencionals existents, adquirir la condicié de
personal fix d’acord amb els criteris establerts a I'entitat i respectant les normes
pressupostaries..

2. Funcions del lloc de treball:

e Conduir i maniobrar els trens: inclou totes les funcions que es derivin de
'atencié de la circulacid als trens, 'embarcament i el desembarcament dels
clients, etc. d’acord amb els estandards de confortabilitat.

e Oferir atencio al client: proporcionar informacio personalitzada, col-laborar en
la resoluci6 eficag i qualitativa de possibles problemes i canalitzar les queixes i
els suggeriments.

o Verificar la funcionalitat correcta dels equips i les instal-lacions de la xarxa,
identificar amb antelacié les possibles anomalies i dur a terme les actuacions
de restitucio.

e Suport a la venda automatica: bescanviar titols de transport, assessorar els
clients de les opcions més adients a les seves necessitats de mobilitat i oferir
informacié d’'Inter connectivitat de xarxes.
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3. Requisits de participacio:

Per ser admeses en el procés selectiu les persones aspirants han de complir els
seglents requisits:

3.1. Nacionalitat: tenir la nacionalitat espanyola o la dels altres estats membres de
la Unié Europea o la dels estats als quals, en virtut de tractats internacionals
subscrits per la unié Europea i ratificats per Espanya, els sigui aplicable la
lliure circulacié de treballadors. També estan admesos el conjuge, els
descendents i els descendents del conjuge tant dels espanyols com dels
nacionals dels altres estats membres de la Unié Europea, qualsevol que sigui
la nacionalitat, sempre que els conjuges no estiguin separats de dret i els
descendents siguin menors de 21 anys o majors d’aquesta edat perd que
visquin a carrec dels seus progenitors.

En qualsevol cas, les persones aspirants que no tinguin la nacionalitat
espanyola han d’acreditar documentalment la seva nacionalitat.

3.2. Edat: haver complert 18 anys i no superar I'edat establerta per a la jubilacié
forgosa.

3.3. Titulacié académica: estar en possessio de la titulacio oficial i finalitzada de
Cicle Formatiu de Grau Superior o bé Grau universitari.

En els casos de titulacions obtingudes a [Iestranger, hauran d’estar
degudament homologades a les titulacions reconegudes a Espanya de
conformitat amb el que estableix la normativa sobre aquesta materia.

3.4. No haver estat separat/da, mitjancant expedient disciplinari, del servei de
I’Administracié Publica, ni trobar-se inhabilitat/ada per a I’exercici de
funcions publiques.

Si es tracta de nacionals dels restants estats membres de la Unié Europea, o
d’'altres estats previstos a la base 3.1, les persones aspirants hauran
d’acreditar, abans de la signatura del contracte, mitjangant la documentacio
pertinent o declaracié jurada o promesa, en el suposit de no ésser possible la
seva acreditacié documental, que no es troben sotmeses a sancio disciplinaria
0 condemna penal que impedeixi, en el seu estat, I'accés a la funcié publica.

3.5. No haver estat separat del servei per acomiadament o falta de superacio
del periode de prova de Transports de Barcelona S.A., ni de Ferrocarril
Metropolita de Barcelona S.A. ni de Projectes i Serveis per la Mobilitat S.A..

El compliment dels requisits esmentats anteriorment s’entendra que s’ha de produir en
la data d’acabament del termini de presentacié de sol-licituds i mantenir-se fins al
moment de la formalitzacié del contracte de treball.
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4. Presentacio de sol-licituds, requisits i mérits:

4.1. Les persones interessades en formar part de la present convocatoria hauran
de presentar la seva sollicitud de forma telematica, adjuntant el seu
curriculum vitae actualitzat, la titulacio académica exigida al requisit 3.3 i la
declaracié responsable (annex 1), tot en un mateix i Unic document PDF, a
través del portal web de TMB, a l'apartat “Treball i forma’t amb nosaltres”
(https://www.tmb.cat/ca/sobre-tmb/treballa-amb-nosaltres ).

4.2. El termini de presentacié de sol-licituds sera de 7 dies naturals comptadors a
partir de I'endema de la publicacié d'aquesta convocatoria al Butlleti Oficial de
la Provincia de Barcelona.

4.3. La presentaci6 de la sol-licitud implica I'acceptacié de las bases i la declaracié,
per part de la persona interessada, del compliment dels requisits exigits en les
mateixes.

4.4. El domicili, a efectes de notificacié, sera el que consti a la inscripcié de
participacié, amb independéncia d’utilitzar altres sistemes de comunicacié més
agils. A aquests efectes, s'utilitzara l'adreca electronica que figuri a la
sol-licitud de participacié o reclamacio, si s’escau. La persona aspirant té la
responsabilitat exclusiva pel que fa als errors o les inexactituds de les dades i
a l'actualitzacio de qualsevol canvi.

4.5. Es recomana a les persones aspirants una atencié continuada al portal web de
TMB. En aquest mitja (web corporativa TMB) es lliuraran informacions
generals de la convocatoria (llistes d’admesos i exclosos, resultats dels
exercicis o qualsevol altre avis).

5. Documentacié acreditativa dels requisits indicats a I’apartat 3:

La presentacio de la sol-licitud implica I'acceptacio de las bases i la declaracio, per part
de la persona interessada, del compliment dels requisits exigits en les mateixes, tal i
com s’expressa en l'apartat 4.3. de la convocatodria. Igualment, a efectes d’acreditacio
dels requisits exigits en I'apartat 3, les persones candidates hauran d’adjuntar, en la
seva sol-licitud telematica, la declaracié responsable de l'acreditacié dels requisits
(veure annex 1), sense perjudici que, per part de I'drgan de seleccio, en qualsevol
moment es demani la documentaci6 acreditativa especificada en la declaracio
responsable.

6. Admissio de les persones aspirants:

Un cop finalitzat el termini de recepcié d’inscripcions, s’examinara la documentacié
aportada i es publicara la llista provisional de persones admeses i excloses. Les
persones excloses o aquelles que no apareguin en el llistat disposaran d’un termini de
2 dies habils per fer les esmenes que creguin oportunes, sent causa d’exclusio:
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¢ No haver presentat la sol-licitud degudament complimentada en temps i forma.

Un cop resoltes les reclamacions rebudes, es publicara la llista definitiva de persones
admeses i excloses.

7. Organ de seleccio:

L'organ de selecci6 del present procés selectiu el componen:

o El Director de la Xarxa de Metro de TMB, que actua com a President, o
gqualsevol membre de la seva area com a suplent.

e Un/a psicoleg/oga de la Unitat de Seleccié de TMB, que actua com a
Secretari.

e Unresponsable del Servei Operatiu de Linies de TMB, que actua com a
vocal técnic, o qualsevol membre de la seva area com a suplent.

Igualment, el tribunal podra acordar, si ho creu convenient, la incorporacié d'assessors
especialistes, amb veu perd sense vot, perque col-laborin amb la seva especialitzacié
técnica, en la realitzacié i el desenvolupament d'una o diverses proves.

La comissi6 determinara les seves normes de funcionament i decisio.

Els membres del tribunal hauran d’abstenir-se d’intervenir, i ho hauran de notificar a
I'autoritat convocant, quan hi concorrin circumstancies de les que preveu l'article 23 de
la Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de Régim Juridic del Sector Public.

8. Desenvolupament del procés de seleccio:

8.1. Publicacions: Tota la informacié posterior a aguesta convocatoria i relativa al
procés de seleccio (bases de la convocatoria, llistes d’admesos i exclosos,
notes informatives, periode de reclamacions, etc.) es publicara al portal web
de Transports Metropolitans de Barcelona, a I'apartat “Treballa i forma’t amb
nosaltres”  (https://www.tmb.cat/ca/sobre-tmb/treballa-amb-nosaltres ) i/o
mitjangcant el correu electronic facilitat en la seva inscripcié, de conformitat
amb la politica de protecci6 de dades de caracter personal.

8.2. Inici del procés d’avaluacio: les persones aspirants seran convocades a
cada exercici mitjancant publicacié de la data, forma i lloc al portal web de
Transports Metropolitans de Barcelona (https://www.tmb.cat/ca/sobre-
tmb/treballa-amb-nosaltres ) i/o mitjancant correu electronic facilitat en la seva
inscripcio i en crida Unica. Les persones candidates que no compareguin seran
excloses de la prova i consequientment de la seleccid. A efectes d’identificacio,
les persones aspirants hauran de compareixer a cada prova amb el seu
document d’identitat.
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8.3. Anul-lacié total o parcial del procés: Transports Metropolitans de Barcelona
podra anul-lar tot, o part, del procés, quan existeixin causes degudament
justificades. Igualment, per raons organitzatives i/0 pressupostaries
degudament acreditades, podran deixar sense efectes aquesta convocatoria.

8.4. Reclamacions i esmenes: les persones aspirants podran presentar
reclamacio de les llistes de resultats provisionals en el termini de 2 dies habils
seglents a la data de publicacié de la llista. Amb aquests efectes, hauran de
dirigir-se per correu electronic a seleccio@tmb.cat, identificant-se amb el seu
nom i cognoms, dades de contacte i especificant el motiu de reclamacio, aixi
com adjuntant els documents que per tal efecte siguin necessaris.

9. Sistema d’avaluacio:

El sistema d’avaluacié que es dura a terme en el procés de seleccid es regira per un
sistema d’oposicid, que consisteix en la superacio de les proves, a continuacié
descrites, amb la puntuacié minima establerta a les bases.

Tots els exercicis son de caracter obligatori i eliminatori i es puntuaran de forma

separada, amb un maxim de puntuacié cadascu:

9.1. Fase 1. Prova d’avaluacié psicotécnica:
La prova consistira en la realitzacié d’una bateria de tests aptitudinals i
de personalitat adequats al perfil requerit. Aquesta prova avaluara les
caracteristiques personals i professionals requerides per al desenvolupament
de les funcions descrites al punt 2 d’aquestes bases.
La prova la realitzara el Tribunal amb el suport técnic i logistic necessari d’'una
empresa externa especialitzada.
Aquesta prova es qualificara sobre un maxim de 10 punts. La persona
candidata que no obtingui un minim de 3 punts sera eliminada.

Les persones candidates amb puntuacié superior a 3 seran ordenades
segons la nota obtinguda de major a menor.

Les 250 persones candidates amb més puntuacié passaran a la fase segient.
En cas de que en el transcurs del procés, degut a necessitats de la
companyia, fos necessari examinar a més persones, TMB podria augmentar
aquesta xifra i convocar a més candidats a la segona fase de proves, sempre
i quan hagin superat els 3 punts.

9.2. Fase 2. Prova d’avaluacié competencial:
Les persones candidates convocades a aquesta segona fase realitzaran una
prova semiestructurada per tal de determinar l'adequacié de les persones
participants respecte als requeriments i I'exercici de les funcions del lloc de
treball convocat.
La prova estara basada en I'exploracio dels requeriments competencials que
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consten a l'annex 2, mitjancant el plantejament de preguntes obertes i/o
suposits relacionats amb la practica laboral. Per a la valoracié d'aquesta prova
es tindran en compte les conductes manifestades durant la mateixa per a
cadascuna de les 4 competéncies professionals descrites.

Per tal d'establir la qualificacié de la prova es valoraran entre 0 i 4 punts
cadascuna de les 4 competencies que es detallen a I'annex 2. Per superar
aquesta fase caldra obtenir una puntuacié minima de 8 punts en el conjunt de
la prova, sempre i quan s'hagi obtingut una puntuacié igual o superior a 2
punts en cadascuna de les competéncies descrites. En cas contrari es
declarara la persona com a no apte.

Si, com a resultat de la prova, el nimero de persones candidates que superin
aquesta fase no arribés a 100, es realitzaran més proves d’avaluacio
competencial, a aquelles persones que havent superat la nota de 3 en la fase
1 no hagin estat entre els primers 250 avaluats, de manera ordenada per
puntuacio, fins que s’arribi al nUmero de persones seleccionades requerit en
aguesta oposicié. El tribunal valorara avaluar a un nimero de persones
complementari, que quedaran en reserva, pel cas de que alguna persona
sigui declarada no apte en la prova psicofisica 0 en un moment posterior del
procés fins la publicacio definitiva de resultats, que en cap cas sera superior
al niumero de places convocades.

9.3. Criteris de desempat
En el cas de tenir dos o més aspirants amb un empat en la puntuacié final de
la darrera prova d’avaluacio, els criteris de desempat seran la nota més alta
en a la primera fase del procés (apartat 9.1). Si I'empat persisteix es
prioritzara la incorporacié de dones. De mantenir-se encara I'empat, es fara
un sorteig davant del tribunal avaluador.

9.4. Resolucié de la fase d’avaluacio de I'oposicid.
Un cop finalitzades les dues fases de l'oposicid es publicara la llista
provisional amb els resultats diferenciats de les dues fases i l'ordre de
puntuacié final i es concedira un termini de 2 dies habils per esmenes i
reclamacions. Un cop resoltes les mateixes, es publicara la llista definitiva
dels resultats.

9.5. Prova psicofisica

Totes les persones declarades aptes, ordenades d’acord amb els criteris dels
punts anteriors, hauran de passar una prova psicofisica per ratificar la seva
adequacio psicofisica als requeriments del lloc de treball convocat.
La prova, que consistira en una avaluacié medica per la comprovacio de les
condicions psicofisiques necessaries per a complir les exigencies propies del
lloc de treball, tindra caracter eliminatori essent qualificada com a apte/a o no
apte/a, irestant eliminades del procés selectiu les persones que no la
superin. Unicament pel cas de declaracié de no aptitud temporal s’acceptaria
una superaci6 condicionada del procés.
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10. Resolucio6 del procés de seleccio:

Un cop finalitzada la prova psicofisica es publicara la llista provisional amb els resultats
i es concedira un termini de 2 dies habils per esmenes i reclamacions. Un cop resoltes
les mateixes, es publicara la llista definitiva dels resultats que podra incloure, si
s’escau, els aprovats condicionats temporalment.

Aixi mateix, un cop finalitzades totes les proves d’avaluacié, es publicara la llista amb
les persones seleccionades. De no existir cap persona aspirant que compleixi amb els
requisits de participacié i/o que no superi les proves d’avaluacio, el procediment de
selecci6 es declarara desert.

11. Sistema de contractacio:

11.1. Documentacié per ala contractacio:
Les persones que hagin estat seleccionades hauran de presentar a I'Area
d’Administracié de Persones la documentacio original dels requisits acreditats i
pertinents per a la seva contractacio, en el termini i forma que li siguin
comunicats, si I'empresa no disposa ja d’aquesta documentacio.

11.2. Curs de formacio:
En funcié de la puntuaciéo obtinguda en el procés de seleccid, s’anira
contractant, en funcié de les necessitats de I'empresa i la persona empleada
haura de superar un procés de formaci6 de caracter eliminatori
d’aproximadament un mes i mig.
A la finalitzaci6 d’aquest procés formatiu s’haura de superar 'examen que
habilita per poder exercir el lloc de treball (Examen Reglament Circulacio
FMB). En cas de no superar I'examen es tindra dret a un nou intent d’examen
abans de 14 dies.
La no superacié d’aquest segon intent constituira causa de resolucié del
contracte en ser la superacié de 'examen del Reglament requisit per poder
exercir l'activitat objecte del contracte.

12. Periode de prova

Després de la contractacio inicial, les persones empleades hauran de superar el
periode de prova establert segons el tipus de contracte, excepte per a les persones
que anteriorment hagin ocupat un lloc de treball de la mateixa categoria i activitat
havent superat el periode de prova satisfactoriament.
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13. Ampliaci6 de la borsa existent:

El personal que superi aquest procés s’incorporara per ordre de puntuacié a la borsa ja
existent a continuacioé del personal d’aquesta, passant a regir-se per la regulacié de
'esmentada borsa.

14. Protecci6 de dades de caracter personal:

S’informa a les persones aspirants que I'is i el tractament de les dades de caracter
personal voluntariament facilitades mitjancant la inscripcié, aixi com el de totes
aquelles dades que es derivin de la documentacié aportada o que es recullin al llarg
del procés selectiu, es regira per la politica de protecci6 de dades de Transports
Metropolitans de Barcelona i amb I'Unica finalitat de portar a terme la seleccié de
personal per als llocs de treball esmentats a l'apartat 2 de les bases de la
convocatoria. Consultar la Politica de protecci6 de dades a ['enllag
https://www.tmb.cat/ca/portal-transparencia/proteccio-dades-personals .

Les persones participants accepten que les seves dades de caracter personal siguin
tractades per 'empresa especialista que el tribunal avaluador decideixi en qualsevol de
les fases del procés.

Aixi mateix, Transports Metropolitans de Barcelona publicara a la seva web les llistes
de les persones aspirants admeses, excloses i de les persones seleccionades,
identificades Unicament amb els darrers 5 digits i la lletra del seu document
d’identificacio, de tal forma que la persona pot consultar I'estat de la seva candidatura
al llarg del procés de seleccio.

Barcelona, 3 de marg de 2021.
Director de I'’Area d’Organitzacié i Persones de TMB

Sr. Carlos Jiménez Pérez
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ANNEX 1. DECLARACIO RESPONSABLE DEL COMPLIMENT DELS
REQUISITS DE PARTICIPACIO ESTABLERTS A LA CONVOCATORIA 9690.

S S - T
amb DNI ... , aspirant a la convocatoria d’oposicié del procés

de selecci6 9690 declara responsablement:

U Complir amb tots els requisits esmentats a l'apartat 3 de les bases de la
convocatoria 9690, per a cobrir un lloc AGENT D’ATENCIO AL CLIENT de
TMB.

Aixi mateix, i en el suposit de resultar la persona seleccionada per cobrir el lloc de
treball convocat, declara aportar tota la documentacié necessaria a contractacié per

acreditar els mencionats requisits.

Signat:

Sr./Sra..:

Nom, cognoms i signatura
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ANNEX 2. PERFIL DE COMPETENCIES PROFESSIONALS ESTABLERTES
PER A LA CONVOCATORIA 9690.

e Comunicaci@: capacitat per escoltar empatica i activament i transmetre un
missatge de manera clara, concisa, entenedora i assertiva, emprant un
llenguatge d'acord amb la situacio i la persona destinataria, tant en I'atencio al
client com en la interrelacié dins de 'empresa.

e Identificacié i resolucié de problemes: capacitat per a identificar, canalitzar
les necessitats i peticions dels clients, aixi com resoldre aquelles situacions que
ho requereixin degut a la seva naturalesa (per tipologia, urgéncia temporal,
etc.). Orientacié cap a la millora constant.

e Autocontrol i estabilitat emocional: capacitat per a controlar les reaccions
emocionals i conductuals i mantenir un rol professional adequat davant de
situacions de pressié ambiental o estrés.

o Flexibilitat: capacitat per adaptar-se i treballar davant situacions diverses i
canviants i amb diferents persones. Entendre i valorar diferents punts de vista,
sent capag d’adaptar el propi enfoc i les accions resultants quan la situacio aixi
ho requereixi.
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